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RESUMEN
La presente investigación tiene como propósito determinar la relación entre la
gestión administrativa y la calidad de servicio de la empresa Montao, Santa Anita
2017. Se utilizó las teorías propuestas por Louffat & Hoffman & Bateson.
La investigación fue de tipo aplicada de nivel descriptiva-correlacional con un
diseño no experimental de corte transversal. Se trabajó con una población
conformada por 32 trabajadores, para la recolección de datos se usó la técnica
de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario de 30 ítems para la primera
variable y 25 ítems para la segunda variable.
Los datos  recopilados se procesaron en el software informático SPSS v.23,
Luego de la recolección y procesamiento de datos, se contrastó la hipótesis
mediante la prueba estadística de correlación de Spearman, lo cual concluyó que
existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la
empresa Montao, hipótesis que fue confirmada con un coeficiente de
correlación de 0,866 con un nivel de significación bilateral de 0.000.
Interpretando porcentualmente el índice de correlación nos expresa que existe
un 86,6% de correlación entre las dos variables, que podría ser calificada como
un nivel de correlación alta.
Palabras claves: gestión administrativa y calidad de servicio.
xi
ABSTRACT
The purpose of this research is to determine the relationship between the
administrative management and quality service of Montao Company, Santa Anita
2017”. Was used the theories proposed of Louffat & Hoffman & Bateson.
The research was applied type descriptive-correlational level with a non-
experimental design, cross-sectional. The study population was composed of 32
workers, for data collection was used the survey technique and the instrument
was a questionnaire of 30 items for the first variable and 25 items for the second
variable.
The data collected were processed in the computer software SPSS v.23. After
data collection and processing, the hypothesis was contrasted using the
Spearman correlation test, which concluded that there is a relationship between
administrative management and quality of service in Montao Company,
hypothesis that is confirmed with a correlation coefficient of 0,886 with a bilateral
significance level of 0,000. Interpreting percentage index express that there is an
86,6% between two variables, which could be classified as a high correlation
level.




En la actualidad la forma de administrar una organización en el mundo ha
ido evolucionando  y cada vez se busca ser más eficiente y más eficaz
para poder tener éxito en el mercado, siendo cada vez es más competitivo.
La atención al cliente nos obliga a ser más exigentes. Por lo tanto es muy
importante que en una organización, sea  esta comercial o de producción
los procesos administrativos tengan esa orientación.
Según diversos informes del  Banco Mundial, en los últimos años luego
de la crisis iniciada en el año 2007 los países llamados potencias o
desarrollados han logrado no solo superarla sino además un crecimiento
gracias a los avances tecnológicos. Así la forma de aplicar la gestión
administrativa se ha ido perfeccionado a través del tiempo ajustándose a
las exigencias del mercado.
Por otro lado ese mismo informe nos indica que los países considerados
emergente o en desarrollo (especialmente en américa latina) basan su
crecimiento en la producción y comercialización de las materias primas
con las que cuentan, especialmente del sector agrícola.
Por otra parte, en el Perú, país que está dentro de esos países llamados
emergentes, o en vía de desarrollo; no es ajeno a la problemática porque
es un país mayormente productor de materia prima y con un nivel aún no
suficiente de productos terminados. Por ello nos convierte en un mercado
que consume lo externo siendo uno de los principales problemas que
caracteriza al Perú. Otro de los problemas administrativos que más aqueja
en las empresas peruanas es la deficiente comunicación interna, es decir,
la carencia de información de la directiva hacia los trabajadores. También
se presentan inconvenientes como la falta de expresiones de
reconocimiento y motivación de los jefes hacia los trabajadores. Sin
embargo en el sector empresarial peruano, se está haciendo esfuerzos
por mejorar especialmente en lo que respecta a   la gestión administrativa
con el propósito ser más competitivo. Así, una buena gestión
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administrativa con relación a la calidad de servicio es un punto crucial que
consideramos básico para hacer la diferencia respecto a otras empresas.
De acuerdo a lo anterior, viendo con respecto a la capital del Perú, Lima,
observamos que existen miles de empresas las cuales están dedicadas al
aspecto comercial. Muchas carecen de una adecuada gestión empresarial
dando que esto se vea reflejado en un pobre nivel de calidad de servicio
que brindan a los clientes.
Ahora bien, nuestro análisis se focalizara en la empresa Montao del
distrito de Santa Anita, la cual se dedica exclusivamente a la
comercialización y prestación de servicio de comida. En ella se observa
deficiencias en la gestión administrativa, como por ejemplo
desconocimiento de la visión y la misión de la empresa, falta de
compromiso de los empleados con el objetivo de la empresa, falta de
capacitaciones, deficiente comunicación entre las áreas, etc. Por ello, se
observa una baja calidad de servicio como por ejemplo: la demora en la
atención al cliente, la falta de capacidad de respuesta de los
colaboradores ante un problema, etc. Por ello los que están a cargo de la
administración deben superar las deficiencias existentes en el aspecto
administrativo que les permitan potencializar al máximo su gestión. Así si
se atiende ello se ve reflejado en un servicio de calidad que es lo que
exigen hoy la clientela.
Finalmente se propone realizar un estudio que mida la relación entre la
gestión administrativa y la calidad de servicio. Sus resultados brindarán
información que ayude  a la organización a poner en práctica el proceso
administrativo, como planificar, controlar, organizar y dirigir que va a
contribuir a que se genere un buen servicio. De esta forma conlleva  a




Los antecedentes son las referencias científicas en una investigación y en
este caso sobre el tema y las variables en cuestión se han identificado y
analizado trabajos previos tanto nacionales como internacionales.
A nivel internacional
García (2015) realizó una investigación con el fin de establecer los
procesos de la gestión administrativa y su incidencia en la calidad del
servicio de la cooperativa de transportes de pasajeros flota Bolívar de la
ciudad de Quevedo. El estudio fue de tipo descriptivo. La población lo
conformaron todos los empleados de la cooperativa que son 58 personas.
Se usó las teorías de Certo S. (2010) y Burgwall (2009) S. Los resultados
de esta investigación concluyeron que el 94% de trabajadores opinaron
que la organización  requiere de la gestión administrativa para mejorar el
nivel de la calidad de servicio y el 6% opinaron lo contrario y coinciden en
la necesidad de incorporar técnicas a través de la gestión administrativa
para mejorar la calidad de los  servicios de traslado de pasajeros.
Esta tesis fue considerada como trabajo previo en vista que en sus
conclusiones relacionadas a que la organización no tiene una herramienta
administrativa pertinente, tema que justamente se observa la organización
materia del proyecto.
Villalta 2014 presentó una investigación cuyo objetivo fue evaluar la
influencia de la gestión administrativa en la calidad de servicio mediante
un diagnóstico interno y externo, para el modelo de gestión administrativa
del Mercado Municipal del cantón Salinas, provincia de Santa Elena. La
investigación fue de tipo descriptivo correlacional. Los teóricos utilizados
fueron Bañón R. y Carrillo E. (2005) y Summers D. (2006). La población
estuvo conformada por 147 negociantes del mercado y la muestra fue de
107 individuos. Se llegó a la conclusión que existe correlación entre
ambas variables con un coeficiente de relación de Chi-cuadrado de
Pearson de 30,5 superiores a la Chi-teórica de 3,83 con una confiabilidad
de 95 %. Los resultados obtenidos mostraron que el mercado no cuenta
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con un modelo de gestión administrativa, hacen falta capacitaciones
sobre la atención al cliente y las instalaciones del recinto no están en
condiciones adecuadas.
Esta investigación despliega una buena base teórica, por lo cual fue
tomada como antecedente, además se estudian las mismas variables y
nos permite realizar comparaciones objetivas con los resultados
obtenidos.
Ortiz (2011) en su trabajo de investigación busca detectar como un
adecuado sistema de gestión administrativa, a través de la medición de la
calidad del servicio afectara la atención a los clientes del hotel Andino
Real. La investigación fue de tipo descriptivo, correlacional. La muestra
fue de 81 elementos. Esta investigación concluyó que en el hotel la calidad
del servicio es baja, ya que del total de los usuarios, el 39% no se
encuentra satisfecho con los servicios prestados al público y no hay un
adecuado sistema de gestión administrativa, lo que malogra su
funcionamiento interno y por ende afectando directamente en la calidad
de servicio al cliente externo.
En consideración a lo que el autor concluye, se puede decir que un gran
porcentaje de los usuarios de la empresa se encuentran descontentos, y
esto es consecuencia de la mala práctica de  la gestión administrativa.
A nivel nacional
Merino  (2014) en su investigación tuvo como objetivo general identificar
la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la
estación de servicio la Chira del distrito de Chorrillos, Lima 2014, se utilizó
las teorías de Chiavenato I. (2006) y Camision C. y Cruz S. (2006). Por
consiguiente la metodología utilizada fue un diseño de investigación no
experimental, transeccional de tipo descriptivo correlacional. La población
censal fue de 20 trabajadores de la estación La Chira. Como técnica de
recolección de datos se utilizó la encuesta con cuestionario de preguntas.
En el trabajo se concluye que existe relación entre las dos variables en
la estación de servicio la Chira, con un coeficiente de relación Chi-
cuadrado de Pearson 24,667 y una sig. Bilateral de ,000. Analizando las
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variables se presenta deficiencias en algunos puntos del proceso
administrativo, como también presenta resultados favorables en los
procesos de dirección y control.
Del análisis realizado a la investigación se ve que hay una calidad de
servicio regular, por ende los administradores deben planificar estrategias
y políticas para mejorar en ese punto y satisfacer las expectativas de sus
clientes, además de eso los administradores deben cambiar en su forma
de liderar, pues un liderazgo autoritario en estos tiempos modernos ya no
es necesario.
Gutiérrez (2016) en su investigación busca determinar la relación entre la
gestión administrativa y la calidad de servicio en la empresa Bosst Packing
S.A.C. El tipo de investigación fue descriptivo-correlacional, diseño no
experimental, transeccional. La población lo conformaron  350 personas y
la muestra fue 172. La técnica usada en la investigación fue la encuesta.
La investigación concluye que se logró identificar que hay relación
moderada entre la variable independiente y la variable dependiente en la
empresa Bosst Packing. Con un coeficiente de relación de Spearman de
0,635 y una sig. Bilateral de 0,000.
Se considera  como referencia esta  investigación, porque el autor estudia
las mismas variables como son la gestión administrativa y la calidad de
servicio, además  se coincide en el tipo de estudio.
Gonzales (2013) realizo una investigación titulada cuyo objetivo fue
determinar la influencia de la gestión empresarial en la competitividad de
las micro y pequeñas empresas del sector textil en el marco de la Ley N°
28015 en el distrito de La Victoria – 2013. La investigación fue de tipo
descriptivo, no experimental de corte transversal. Se trabajó con una
muestra de 50 elementos de una población de 240. Se obtuvieron
resultados con un coeficiente de relación Chi-cuadrado de Pearson 26.28
y una sig. Bilateral de ,010.
La contribución que nos deja esta tesis es muy importante, porque se
puede decir que gran parte de las micro y pequeña empresas estudiadas
no conocen la Ley N° 28015, Ley de promoción y formalización de la
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micro y pequeña empresa, lo que hace que su gestión sea negativa, por
lo tanto  no son competitivos en el mercado, tampoco conocen a cerca de
la asociatividad empresarial, son aspectos que deben ser corregidos para
el beneficio de la empresa en su totalidad.
1.3. Teorías relacionadas al tema
Gestión administrativa
Se han tomado en cuenta las siguientes teorías como conocimientos
previos al estudio de la gestión administrativa.
Koontz, Weinhrich, Cannice. (2012) señalan que la gestión administrativa
es un conjunto de procesos en donde se delinea y conserva un clima en
donde las personas que laboran cumplan objetivos de manera eficiente.
Los gerentes cumplen funciones  de planear, organizar, integrar personal,
dirigir y controlar.
Louffat (2012) define:
Cuatro pasos administrativos: planeación organización, dirección y
control; donde la planeación es el primer paso del proceso
administrativo que se encarga de establecer lo que la empresa
ambiciona lograr en el futuro, luego sigue la organización que es el
encargado de determinar el diseño organizacional, seguidamente
la dirección donde se pone en marcha lo planeado. Y por último el
control verifica  el grado de eficacia de los tres anteriores procesos.
(p.2)
Chiavenato (2006) define: administrar no es más que la dirección
razonada de las acciones de una empresa, con o sin fines de lucro. Ella
involucra planeación, organización, dirección y control de las acciones
ejecutadas en una empresa, caracterizadas por el fraccionamiento de
trabajo.
Los aportes anteriores nos hacen entender que la gestión administrativa
es la suma de procesos relacionados entre sí, que ayudan a maximizar
la eficiencia dentro de una organización o empresa, es decir la suma de
actividades planeadas al logro de los objetivos, así mismo distribuyendo
las actividades de igual manera  entre todos los integrantes de una
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organización, para ser hechas adecuadamente y ayudar al crecimiento de
la misma. La administración o la gestión administrativa es una de las
actividades más significativas para el hombre, ya que se da desde tiempos
remotos, desde que los hombres primitivos empezaron a establecer
grupos para lograr objetivos como por ejemplo la caza de animales o el
cultivo en la era agrícola. Luego con la llegada de la era industrial  a
mediados del siglo XVIII  se desarrolló el trabajo organizado y dirigido, en
esta era nacen grandes empresas y por ende nace la demanda de contar
con expertos que puedan guiar o dirigir una empresa. En la actualidad la
actividad de estos profesionales,  es mantener la estabilidad y lograr el
éxito de las empresas realizando sus actividades en base a las funciones
administrativas, como son: la planeación, organización, dirección,
integración de personal y control. Sin estas funciones es imposible que se
dé una gestión administrativa, cada uno de estos cumple un papel
importante  y ayudan en el  manejo de una organización. También
permiten conocer las oportunidades o amenazas  externas que podrían
influir de manera positiva o negativa en la gestión, del mismo modo
permiten conocer las fortalezas o debilidades internas que existen en una
empresa. Henry Fayol, uno de los principales contribuyentes al enfoque
clásico de la administración, precisó las funciones de la administración
que son: prever, organizar mandar, coordinar y controlar. Hoy podemos
encontrar a muchos autores que han establecido funciones
administrativas  con diferencias mínimas, pero que siguen la misma línea
de Fayol.
Louffat (2012) afirma:
La planeación es el primer elemento del proceso administrativo
encargado de asentar las bases de la administración profesional en
una organización. La planeación guía, orienta, ofrece las
coordenadas del camino que se propone seguir la organización,
permitiendo que ella misma se diagnostique y perciba las mejores
opciones administrativas para poder lograr una realización
sostenible y beneficiosa en el tiempo. (p.2).
Chiavenato, I. (2006) señala: en las empresas hay que planear por
adelantado. La planeación es la primera función del proceso
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administrativo, es donde se determina por adelantado qué objetivos se
deben lograr y que es lo que se debe realizar para alcanzar dichos
objetivos, es decir a donde se quiere llegar y que actividades den hacerse
y en qué orden.
En conclusión, tomando en cuenta los postulados anteriores sobre la
función de la planeación se puede concluir que esta función es el cimiento
de las demás que determina por anticipado a donde es que se quiere
llegar o qué objetivos o metas se debe alcanzar y en qué tiempo, utilizando
los recursos y medios  de manera efectiva con los que cuenta la
organización. Entonces es preciso sostener que la planeación es una
herramienta  de vital importancia para todas las personas que tienen a su
cargo una empresa y saber en dónde se encuentra y hacia donde se
dirigen.
La planeación está formado en primer lugar por la visión que son las
metas que se pretende conseguir en el futuro o que queremos llegar a ser
y tienen que ser realistas y alcanzables. En segundo lugar está la misión
que es la razón de existencia de una organización, es el impulsor de una
empresa hacia el futuro deseado; estas dos variables como son la visión
y la misión tienen que ser simples, claras, concisas y solidas en contenido,
que generen entusiasmo por el futuro, que motive el compromiso de los
miembros de la empresa. Y por último están los objetivos a corto y largo
plazo. En síntesis se puede decir  que la sumatoria de las estrategias
conjuntamente con los objetivos a corto plazo nos lleva a la obtención de
los objetivos a largo plazo pasando por la misión, y la sumatoria de los
objetivos a largo plazo nos lleva a alcanzar la visión.
Con respecto a la función organización Koontz, Weinhrich, Cannice.
(2012) mencionan: la organización es una distribución pensada y formal
de funciones o puestos. Los individuos apropiados desarrollan de la mejor
manera sus obligaciones. La organización es esencialmente diseñar y
mantener los sistemas de funciones.
Louffat (2012) refiere:
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La organización es el segundo elemento del proceso administrativo
y se encarga de diseñar el ordenamiento interno de una
organización de manera compatible con la planeación estratégica.
Diseñar una organización envuelve definir cuatro aspectos
esenciales: el modelo organizacional, definir el organigrama,
desarrollo de los manuales organizacionales y fundamentar las
condiciones y componentes organizacionales. (p. 46).
Chiavenato (2006) define: la organización como la segundo función del
proceso administrativo que se encarga de organizar  disponer e integrar
todos los recursos que se involucran en la ejecución, es donde se
determina las acciones necesarias para alcanzar las metas u objetivos
planteados asignando a las personas idóneas para cada tarea.
Basándonos en las fundamentaciones teóricas, podemos decir que la
función organización define puestos o cargos, responsabilidades y
funciones de cada uno  los miembros  que trabajan o laboran en una
organización así alcanzar objetivos en conjunto. Toda organización ya sea
lucrativa o no tiene que tener un organigrama, que es una presentación
grafica de la estructura de la misma en la cual se ve como se relacionan
las diferentes partes y se ve cual es el rol o función que cumplen cada una
de ellas, así como de los individuos que están dentro de las mismas. Esto
ayuda a tener una comunicación efectiva entre las áreas de una
organización, por ende ayudan a los gerentes en la toma de decisiones,
proceso mediante el cual se realiza una elección entre las alternativas
para resolver diferentes situaciones que se presentan en el día a día.
Koontz, Weinhrich, Cannice. (2012) señalan: la dirección es un proceso
donde se influye a las personas para que ayuden en los objetivos
organizacionales y grupales. El liderazgo y la dirección son consideradas




La dirección es el tercer elemento del proceso administrativo
comisionada de velar por las relaciones humanas dentro de las
organizaciones. Para muchos, la importancia de la dirección es
fundamental porque se trata de ejecutar, de llevar a la acción, todo
aquello que se ha planeado y organizado con anterioridad, por
medio de los trabajadores quienes se convierten así en los actores
principales de toda organización. (p. 172)
Chiavenato, I. (2006) refiere: la función de la dirección es poner en acción
y dinamizar la empresa todo lo planeado y organizado previamente.
En el soporte de las fuentes teóricas podemos ver que coinciden  en
afirmar que  la función de dirección es donde se ponen a caminar o se
ponen en marcha todo lo planeado y organizado y se relaciona
directamente con las personas, porque es la encargada de direccionar. El
gerente tiene que desarrollar las capacidades de liderazgo para poder
guiar, orientar, motivar e influir en todos los colaboradores, para que
realicen las tareas o actividades que se han planeado. El liderazgo en los
gerentes es una de las cualidades fundamentales, ya que sin estos es
imposible dirigir a las personas, esto conlleva a tratar de comprender a las
personas y grupos en su comportamiento. Es necesario darle valor a la
salud espiritual, que son aspectos valores, preferencias y gustos como la
política, la religión, etc. En síntesis saber dirigir la variedad humana. La
salud emocional, se debe valorar de manera positiva sus acciones
acertadas y ayudarlo en sus errores. La salud racional, darle valor a los
conocimientos y habilidades. Y la salud fisiológica del personal, que está
relacionado con la calidad de vida.
Según Louffat (2012)
El control es el último elemento del proceso administrativo y se
encarga de verificar el grado de eficacia y eficiencia de los
resultados conseguidos en función de los objetivos esperados para
un periodo predefinido. El control debe realizarse no solo al final de
un ciclo, sino permanentemente, a efectos de poder subsanar
alguna deficiencia administrativa en el momento oportuno, de ahí
que se apliquen controles previos, concurrentes y posteriores a las
acciones administrativas. (p.330).
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Chiavenato (2006) señala: el control es parte del proceso administrativo,
el fin del control es garantizar que los resultados de aquellos que se
planeó, organizó y dirigió concuerden con  los objetivos determinados.
Koontz, Weinhrich, Cannice. (2012) sostienen: es donde se mide y corrige
del desempeño para certificar que las metas de una empresa y los planes
trazados para conseguirlos se alcancen, y está relacionado con la
planeación, ambas funciones no pueden separarse, es decir sin objetivos
y planes el control no es viable porque debe medirse frente a lo
establecido.
Esta función de control ayuda a asegurar que se alcancen las metas u
objetivos que se han establecido, con los recursos planeados y  dar a la
empresa una medición del grado en que se están alcanzando lo planeado
o de lo contrario ejecutar las medidas correctivas si es que no se están
dando los resultados esperados, es por esto que el control debe ser
permanente y además está muy ligado a la primera función administrativa,
la planeación. El control presenta algunos pasos básicos como son:
señalar niveles de cumplimiento, formar niveles aceptables de
productividad de los trabajadores, tales como el mínimo de producción
mensual para los operarios o ventas para los vendedores. Verificar el
desempeño regular. Determinar si existe alguna variación respecto a lo
establecido. Tomar medidas correctivas si existe alguna variación, sino
seguir con la actividad.
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Calidad de servicio
Continuando con la investigación se han tomado en cuenta las siguientes
teorías como conocimientos previos para el estudio de la variable calidad
de servicio.
Hoffman y Bateson (2012) definen: “calidad en el servicio actitud formada
por medio de una evaluación general a largo plazo del desempeño de una
empresa.”(p.319)
Según Zeithaml, Bitner, Gremler (2009) La calidad de servicio un
elemento básico de las percepciones del cliente. La calidad de servicio
será el elemento dominante en la valoración de los clientes. (p.111)
Por otra parte Riveros, P. (2007) la calidad es el nivel de consecución de
los requisitos de los productos o servicios, que lo hace preferido al cliente.
Para conseguirlo es obligatorio que las acciones de una organización
caminen de la mejor forma.
De lo señalado por las fuetes teóricas se pueden decir que la variable
calidad de servicio está muy ligado al cliente o consumidor de manera que
darle un valor agregado ya sea a un producto o servicio con el propósito
de satisfacer las necesidades o en mejor de los casos superar las
expectativas es muy importante, pues los clientes son los que definen la
calidad de servicio, son ellos quienes dan la calificación  final del grado de
satisfacción, es por estos que una empresa debe dar mucho más de lo
que espera el cliente.
Las dimensiones que se conocen de la calidad de servicio, después de
varias evaluaciones son cinco según Hoffman y Bateson (2012) que son:
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantía y
empatía.
Definiendo estas dimensiones que los autores señalan podemos decir que
elementos tangibles se refiere a la capacidad de manejar tangibles como
las instalaciones físicas, equipos tecnológicos o maquinaria, diseño,
distribución, iluminación  apariencia del personal de una empresa. Por
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confiabilidad entendemos congruencia de una empresa en el desempeño
del servicio como la forma correcta y fiable de prestar los servicios, es
decir que la empresa cumpla con lo que promete. La capacidad de
respuesta refleja el compromiso o voluntad a ayudar a los clientes o
consumidores y de darles un servicio rápido y de manera oportuna. La
garantía, capacidad para inspirar confianza y amabilidad hacia los
clientes, además de seguridad en sus operaciones. Y por último esta la
empatía que no es otra cosa que ponerse en el lugar del otro, como tal,
entender las necesidades del cliente y colocar los servicios a su alcance
con una atención individualizada.
1.4. Formulación del problema
Problema general
¿Qué relación existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio
en la empresa Montao, Santa Anita 2017?
Problemas específicos
¿Qué relación existe entre la planeación y la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017?
¿Qué vínculo hay entre la organización y la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017?
¿Qué vínculo existe entre la dirección y la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017?
¿Cómo se relaciona el control y la calidad de servicio en la empresa
Montao, Santa Anita 2017?
1.5. Justificación del estudio
Justificación teórica
Se justifica porque se realiza con la intención  de contribuir al
conocimiento existente sobre la gestión administrativa y la calidad de
servicio, cuyos resultados de esta investigación  podrán sistematizarse en
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una propuesta para ser incluidos como conocimiento a las ciencias
administrativas, ya que se estaría demostrando que el conocimiento de
las funciones administrativas, permitirá determinar el grado de influencia
que tiene sobre la calidad de servicio en una empresa
Justificación practica
Los resultados del estudio servirán para que los gerentes de la empresa
tengan un referente sobre la relación entre las variables de estudio, lo que
les permitirá generar acciones preventivas y correctivas en beneficio de la
organización que lideran. Una vez terminada se dará recomendaciones
que pueden ser utilizadas en las actividades de la empresa que a su vez
contribuyan en el desarrollo de la misma.
Justificación social
La presente investigación estará a disposición para  contribuir con las
empresas ya que  cada vez son más competitivas y es necesario buscar
diferencias  de los competidores brindando calidad en un producto o
servicio superando lo que el cliente esperaba.
Justificación metodológica
Una vez concluida  la investigación, servirá como antecedente para
futuras investigaciones y por último el trabajo de investigación es
importante para el autor, ya que va a servir para practicar los
conocimientos recibidos en la universidad, en relación a la gestión
administrativa y la calidad de servicio.
1.6. Hipótesis
Hipótesis general
Existe relación directa entre la gestión administrativa y la calidad de
servicio en la empresa Montao, Santa Anita 2017.
15
Hipótesis específica
La planeación se relaciona positivamente con la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017.
La organización se vincula directamente con la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017.
La dirección se vincula significativamente con la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017.
El control se relaciona directamente con la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017.
1.7. Objetivos
Objetivo general
Determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de
servicio en la empresa Montao, Santa Anita 2017.
Objetivo específico
Identificar la relación entre la planeación y la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017.
Establecer el vínculo entre la organización y la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017.
Determinar el vínculo entre la dirección y la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017.
Reconocer la relación entre el control y la calidad de servicio en la
empresa Montao, Santa Anita 2017.
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II. MÉTODO
2.1. Diseño de la investigación
Para comprobar la hipótesis del estudio se utilizó un diseño de
investigación no experimental, de corte transversal.
Respecto a esto Bernal, C. (2010) señala “La investigación seccional o
transversal, aquella en la cual se obtiene información del objeto de estudio
(población o muestra) una única vez en un momento dado”. (p.123)
El tipo de estudio utilizado en la investigación es aplicado de nivel
descriptivo correlacional, porque se describe las características más
importantes  de las variables mencionadas en la presente investigación.
Bernal, C. (2010) señala:
La investigación descriptiva, aquella que reseña las características
o los rasgos de la situación o del fenómeno objeto de estudio. Es
uno de los tipos o procedimientos investigativos más populares y
utilizados por los principiantes en la actividad investigativa. La
realización de este tipo de investigación se soporta principalmente
en técnicas como la encuesta, la entrevista, la observación y la
revisión documental.
La investigación correlacional, que tiene como propósito mostrar o
examinar la relación entre variables o resultados de variables.
Examina relaciones entre variables o sus resultados, pero en
ningún momento explica causas o consecuencias. Su principal
soporte es el uso de herramientas estadísticas. (p.122)
El presente estudio es descriptivo correlacional ya que el fin de la
investigación es determinar si la gestión administrativa y la calidad de
servicio se relacionan entre sí; descriptiva porque busca describir las
características y propiedades de los elementos que se someta al estudio.
2.2. Variables, operacionalización
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Visión y Misión 1, 2 y 3
Objetivos 4,5 y 6
Organización
Funciones 7, 8 y 9
Estructura 10 y 11
Desempeño 12 ORDINAL
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Monitoreo 27 (2) en
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Confianza 16, 17 y18




Individualizada 22 y 23
interés 24 y 25
Fuente: elaboración propia
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2.3. Población y muestra
Población
Bernal, C (2010) menciona: el total de individuos o elementos que poseen
ciertos distintivos iguales y de las que se quiere hacer deducción.
Para la presente investigación la población está determinada por todos los
trabajadores de la empresa Montao cuya suma total asciende a 32
personas.
Censo
La muestra, según Bernal (2010) viene a ser una parte de la población de
donde se consigue la información necesaria, para luego ejecutar la
medición o cálculo y el análisis de las variables de estudio.
Hernández R., Fernández c., Baptista, P. (2010) sostienen: “Solo cuando
queremos realizar un censo debemos incluir en el estudio a todos los
casos (…) del universo o población. Las muestras se utilizan por
economía de tiempo y recursos” (P. 172)
Considerando que nuestra población es relativamente pequeña se optó
por trabajar con toda la población, a la cual se le aplicó la técnica de la
encuesta
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y
confiabilidad
Bernal, C (2010) un estudio cuantitativo por lo general utiliza técnicas e
instrumentos como las entrevistas, encuestas, observación, pruebas
estadísticas, etc.
Para recoger la información que se necesita para la presente investigación
se utilizó la encuesta, esta técnica se caracteriza por su gran utilidad en
todas las investigaciones, esto es debido a su objetividad, versatilidad y
sencillez de la información que se consigue mediante su instrumento que
es el cuestionario de preguntas que tiene interrogantes cerradas.
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Validación del instrumento
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (1998) generalmente
hablando, la validez describe el nivel real  en que un instrumento mide la
variable que se quiere evaluar.
Para evidenciar la validez de los instrumentos que se han utilizado, se
solicitó el juicio de cinco expertos, quienes examinaron la conformidad de
las preguntas que conforman el instrumento, luego para evidenciar  su
confiabilidad, se aplicó una prueba piloto, para poder conocer la calidad
de la información y conseguir resultados deseados.
Tabla N° 02. Validación del cuestionario de la gestión administrativa











CLARIDAD 70 75 75 75 70 365
OBJETIVIDAD 70 75 75 75 70 365
PERTINENCIA 70 75 75 75 70 365
ACTUALIDAD 70 75 75 75 70 365
ORGANIZACIÓN 70 75 75 75 70 365
SUFICIENCIA 70 75 75 75 70 365
INTENCIONALIDAD 70 75 75 75 70 365
CONSISTENCIA 70 75 75 75 70 365
COHERENCIA 70 75 75 75 70 365
METODOLOGIA 70 75 75 75 70 365
TOTAL 3650
Fuente: elaboración propia
El instrumento de la primera variables alcanzó un promedio total  de
73.0% de validez, logrando una valoración de muy bueno (61%-80%)
Tabla N° 03. Validación del cuestionario de la calidad de servicio
= ∑ ∑∗ %= 365010 ∗ 5 = 73.0%
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CLARIDAD 70 75 75 75 85 380
OBJETIVIDAD 70 75 75 75 85 380
PERTINENCIA 70 75 75 75 85 380
ACTUALIDAD 70 75 75 75 85 380
ORGANIZACIÓN 70 75 75 75 85 380
SUFICIENCIA 70 75 75 75 85 380
INTENCIONALIDAD 70 75 75 75 85 380
CONSISTENCIA 70 75 75 75 85 380
COHERENCIA 70 75 75 75 85 380
METODOLOGIA 70 75 75 75 85 380
TOTAL 3800
Fuente: elaboración propia
El instrumento de la segunda variables alcanzó un promedio total de
76.0% de validez, logrando una valoración de muy bueno (61%-80).
= ∑ ∑∗ %
= 380010 ∗ 5 = 76.0%
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Tabla N° 04. Expertos de la validación de los instrumentos de la gestión
administrativa y la calidad de servicio
Experto N° 1 Marco Antonio  Candia Menor
Experto N° 2 José Luis Fernández Dávila Villafuerte
Experto N° 3 Alfredo, Suasnabar Ugarte
Experto N° 4 Daniel Armando, Cárdenas Canales
Experto N° 5 Flavio Romeo, Paca Pantigoso
Fuente: elaboración propia
Confiabilidad
Pino. (2013) “la confiabilidad se puede definir como la estabilidad o
consistencia de los resultados obtenidos”  (p. 426)
Para demostrar la confiablidad  de los instrumentos utilizados en la
presente investigación  de las dos variables  se aplicó la prueba del Alfa
de Cronbach.







Fuente: Base de datos de la investigación
Procesando los datos en el software informático  SPSS v.23, nos
permitieron conocer la confiabilidad de 0,834 del instrumento de la primera
variable, que se aplicó a los 32 trabajadores de la organización,
reconociendo así  la estabilidad de las preguntas, ya que obtuvo un nivel
muy bueno de confiabilidad.
22
Tabla N° 06. Confiabilidad del instrumento de la calidad de servicio
Fuente: Base de datos de la investigación
Procesando los datos en el software informático SPSS v.23, nos
permitieron conocer la confiabilidad de 0,824 del instrumento de la
segunda variable que se aplicó a los 32 trabajadores de la organización,
reconociendo así la estabilidad de las preguntas, ya que obtuvo un nivel
muy bueno de confiabilidad.
2.5. Métodos de análisis de datos
Para análisis o procesamiento de los datos de cada una de las variables
se utilizó el software informático  SPSS v.23 (Paquete Estadístico para
las Ciencias Sociales versión 23) esto nos generó una base de datos que
luego nos ha permitido presentar los resultados en tablas y figuras.
Para contrastación de la hipótesis del estudio se empleó la prueba
estadística de correlación de Spearman.
Al respecto Bernal (2010) opina que la correlación de Spearman permite
comprobar  si dos o más variables se relacionan entre sí, es decir se









En la elaboración de esta investigación se ha tenido en cuenta la ética
profesional, el respeto  por los trabajos intelectuales de los autores
citados en esta tesis, las opiniones políticas, morales y la  religión.
En síntesis para poder elabora el proyecto de investigación  se tuvo en
cuenta los principios fundamentales de la sociedad y la moral individual en
el proceso de la búsqueda de conocimientos nuevos.
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III. RESULTADOS
Tabla N° 07. Distribución de frecuencia para gestión administrativa y la
calidad de servicio
CALIDAD DE
SERVICIO Total RHOSPEARMANRegular Bueno
GESTION
ADMINISTRATIVA




total 15.6% 37.5% 53.1%
Bueno Recuento 0 15 15
% del





Recuento 5 27 32
% del
total 15.6% 84.4% 100.0%
Fuente: Base de datos de la investigación
Interpretación: observando el cuadro anterior, ambas variables
independientemente, se puede aseverar que la gestión administrativa es
regular en 53.1% y bueno en 46.9% y por otra parte la calidad de servicio
regular en 15.6% y bueno en 84.4%.
El objetivo general de la investigación fue determinar la relación entre la
gestión administrativa y la calidad de servicio en la empresa Montao,
Santa Anita 2017. Basándonos en los resultados podemos señalar que
cuando la gestión administrativa  es bueno, la calidad de servicio también
es bueno en 46.9%. Por otro lado cuando la gestión administrativa es
regular, la calidad de servicio también es regular en 15.6%.
La hipótesis general de la investigación fue: existe relación directa entre
la gestión administrativa  y la calidad de servicio en la empresa Montao,
Santa Anita 2017. La hipótesis fue confirmada por la prueba estadística
de Spearman que nos arrojó un coeficiente de relación de 0,866 con un
nivel de significación bilateral de 0,000; es decir aceptamos la hipótesis
general. Interpretando porcentualmente existe un 86,6% de correlación,
que podría ser calificada como un nivel de correlación alta.
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Tabal N° 08. Distribución de frecuencia para la planeación y la calidad de
servicio.
CALIDAD DE
SERVICIO Total RHOSPEARMANRegular Bueno
PLANEACION




total 6.3% 0.0% 6.3%
Regular Recuento 2 2 4
% del
total 6.3% 6.3% 12.5%





total 3.1% 78.1% 81.3%
Total
Recuento 5 27 32
% del
total 15.6% 84.4% 100.0%
Fuente: Base de datos de la investigación
Interpretación: la planeación representa la primera dimensión de la
gestión administrativa y  analizando el cuadro anterior, se puede aseverar
que 81,3% de los encuestados expresan que la planeación es buena,
12,5% señalan que es regular y 6,3% de  los trabajadores  piensan que
es deficiente.
El primer objetivo específico de la investigación fue determinar la relación
entre la planeación y la calidad de servicio de la empresa Montao, Santa
Anita 2017. Basándonos en los resultados que  tabla nos muestra
podemos señalar que cuando la planeación es buena, la calidad de
servicio también es bueno en 78,1%. Por otro lado cuando la planeación
es regular, la calidad de servicio también es regular en 6,3%.
La primera hipótesis específica de la investigación fue: existe relación
entre la planeación y la calidad de servicio en la empresa Montao, Santa
Anita 2017. La hipótesis fue confirmada por la prueba estadística de
Spearman  que nos arrojó un coeficiente de relación de 0,776 con un nivel
de significación bilateral de 0,000 es decir aceptamos la primera hipótesis
especifica. Traduciendo porcentualmente existe un 77,6% de correlación.
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total 15.6% 68.8% 84.4%
Bueno
Recuento 0 5 5
% del
total 0.0% 15.6% 15.6% Sig.
Bilateral =
0,004Total
Recuento 5 27 32
% del
total 15.6% 84.4% 100.0%
Fuente: Base de datos de la investigación
Interpretación: la organización representa la  segunda dimensión de la
gestión administrativa  y observando la tabla anterior, se puede afirmar
que 15,6% de los colaboradores expresan que la organización es buena
y  84,4% de ellos piensan que es regular.
El segundo objetivo específico de la investigación fue determinar el
vínculo entre la organización y la calidad de servicio en la empresa
Montao, Santa Anita 2017. Basándonos en los resultados podemos
señalar que cuando la organización es buena, la calidad de servicio
también es buena en 15,6%. Por otra parte cuando la organización es
regular, la calidad de servicio también es regular en 15,6%.
La segunda hipótesis específica de la investigación fue: existe relación
entre la organización y la calidad de servicio en la empresa Montao, Santa
Anita 2017. La hipótesis fue confirmada por la prueba estadística de
Spearman  que nos dio un coeficiente de relación de 0,490 con un nivel
de significación de 0,000, es decir aceptamos la hipótesis. Interpretando
porcentualmente existe un 49,0% de correlación que podríamos calificar
como  una correlación moderada
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Tabla N° 10. Distribución de frecuencia para la dirección y la calidad de
servicio
CALIDAD DE
SERVICIO Total RHOSPERMANRegular Bueno
DIRECCION




total 9.4% 25.0% 34.4%
Bueno Recuento 2 19 21
% del





Recuento 5 27 32
% del
total 15.6% 84.4% 100.0%
Fuente: Base de datos de la investigación
Interpretación: la organización representa la tercera dimensión de la
gestión administrativa y considerando el cuadro anterior podemos señalar
que 34,4% de los encuestados consideran que la dirección es regular y
65,6% de ellos señalan la dirección es buena.
El tercer objetivo específico de la investigación fue determinar el vínculo
entre la dirección y la calidad de servicio en la empresa Montao, Santa
Anita 2017. Analizando los resultados podemos decir que cuando la
dirección es regular, la calidad de servicio también es regular en 9,4%.
Por otra parte cuando la dirección es buena, la calidad de servicio también
es buena en 59,4%.
La tercera hipótesis especifica de la investigación fue: la dirección se
vincula significativamente con la calidad de servicio en la empresa
Montao, Santa Anita 2017, hipótesis que fue confirmada por la prueba
estadística de Spearman que nos mostró un coeficiente de relación 0,542
con un nivel de significación bilateral de 0,001, por lo que aceptamos la
hipótesis. Interpretando porcentualmente existe un 54,2% de correlación
entre la tercera dimensión y la segunda variable.
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Tabla N° 11. Distribución de frecuencia  para el control y la calidad de
servicio
CALIDAD DE
SERVICIO Total RHOSPERMANRegular Bueno
CONTROL




total 15.6% 53.1% 68.8%
Bueno Recuento 0 10 10
% del





Recuento 5 27 32
% del
total 15.6% 84.4% 100.0%
Fuente: Base de datos de la investigación
Interpretación: el control representa la última dimensión de la gestión
administrativa y teniendo en cuenta la tabla anterior, se puede aseverar
que el 68,8% de los encuestados expresan que el control es regular y
31,3% de los encuestados opinan que es buena.
El último objetivo específico del estudio fue reconocer la relación entre el
control y la calidad de servicio en la empresa Montao, Santa Anita 2017.
Basándonos en los resultados observados, podemos decir que cuando el
control es regular, la calidad de servicio también es regulara en 15,6%.
Por otra parte cuando el control es bueno, la calidad de servicio también
es buena en 31,3%.
La última hipótesis específica del estudio fue: el control se relaciona
directamente con la calidad de servicio en la empresa Montao, Santa Anita
2017, hipótesis que fue confirmada por la prueba estadística de Spearman
que nos mostró un coeficiente de relación de 0,616 con un nivel de
significación de 0,000, es decir aceptamos la hipótesis. Hablando
porcentualmente existe una 61,6% de correlación, que podría ser
calificada como un nivel moderado.
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IV. DISCUSIÓN
El objetivo general de la investigación fue determinar la relación entre la
gestión administrativa y la calidad de servicio  de la empresa Montao,
Santa Anita 2017. Como también  se buscó determinar la relación entre
cada una de las dimensiones de la variable gestión administrativa
(planeación, organización, dirección y control), con la variable calidad de
servicio.
La investigación se ha orientado en un tipo de estudio descriptivo-
corelacional de diseño no experimental de corte transversal. Asimismo, los
cuestionarios utilizados han sido preparados para las características de la
empresa Montao que fueron validados por cinco expertos de la universidad
Cesar Vallejo con una calificación del 73% para el instrumento de la
variable gestión administrativa y 76% para el instrumento de la variable
calidad de servicio. Se obtuvo la confiabilidad con un Alfa de Cron-bach de
0.834 para el instrumento de la gestión administrativa y 0,824 para el
instrumento de la calidad de servicio.
Los resultados obtenidos nos dan a conocer que los trabajadores de la
empresa Montao califican la gestión administrativa  como buena en un
46.9% pero se tiene un grupo que lo califica como regular en un 53.1%
situación que debe ser tomada en cuenta por los directivos de la empresa.
Pero si analizamos la relación que tienen las dos variables se observa que
el mayor porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de
los resultados de la tabla cruzada, donde los trabajadores que consideran
que cuando la gestión administrativa es regular, la calidad de servicio
también es regular en 15.6% y trabajadores que consideran que cuando la
gestión administrativa es buena, la calidad de servicio también es buena
en 46.9%. La lectura de estos resultados nos permite afirmar que existe
una relación  directa entre estas dos variables; resultado que es
corroborado con la prueba estadística de correlación de Spearman (Rho=
= 0,866, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05). Estos resultados son mayores
que los obtenidos por Gutiérrez (2016) Rho=0.635, Sig. (Bilateral) = 0.000;
(p ≤ 0.05); que demuestra que existe relación entre la gestión
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administrativa y la calidad de servicio en la empresa Bosst Packing S.A.C.
Chosica 2016. Por otra parte Merino  (2014) obtuvo un resultado de Chi
cuadrado X2 = 24.667; Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05; demostrando que
la apropiada gestión administrativa se relaciona favorablemente con la
calidad de servicio en servicio en la estación de servicio de la Chira 2014.
Estos resultados nos muestran que existe relación entre ambas variables
en diferentes tipos de empresas, como son las empresas consideradas
para estos resultados.
Analizando los resultados obtenidos de la primera dimensión  de la gestión
administrativa, se observa los resultados de la tabla cruzada, donde los
trabajadores que consideran que cuando  la planeación es regular, la
calidad de servicio también es regular en un 6.3% y trabajadores que
consideran que cuando la planeación es buena, la calidad de servicio
también es buena en un 78.1%. Estos resultados nos permite afirmar que
existe una relación  directa entre la planeación y la calidad de servicio;
resultado que es corroborado con la prueba estadística de correlación de
Spearman (Rho=0,776, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05). Ahora,
comparando los resultados de correlación de la investigación con los
resultados de los antecedentes tenemos que Gutiérrez (2016) encuentra
que la planeación  también tienen correlación con la calidad de servicio
(Rho=0.672, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05). Merino  (2014) efectúa una
prueba estadística de Chi cuadrado para mostrar que la planeación se
vincula significativamente con la calidad de servicio  con los siguientes
resultadosX2 = 24.494; Sig. (Bilateral) = 0.004; (p ≤ 0.05). En conclusión
podríamos afirmar que se tiene la demostración suficiente para indicar que
existe correlación entre planeación y la calidad de servicio; por lo tanto, si
se mejora la planeación  podremos seguir mejorando la calidad de servicio.
Observando los resultados obtenidos de la segunda dimensión de la
gestión administrativa, se observa los resultados de la tabla cruzada,
donde los trabajadores que consideran que cuando  la organización es
regular, la calidad de servicio también es regular en 15.6% y trabajadores
que consideran que cuando la organización es buena, la calidad de
servicio también es buena en un 15.6%. Este resultado que es corroborado
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con la prueba estadística de correlación de Spearman (Rho=0, 490, Sig.
(Bilateral) = 0.004; (p ≤ 0.05). Ahora, comparando los resultados de
correlacion de con los resultados de los antecedentes, tenemos que
Gutiérrez (2016) encuentra que la organización también tienen correlación
con la calidad de servicio  (Rho=0. 340, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05).
Merino  (2014) efectúa una prueba estadística de Chi cuadrado para
mostrar que la organización se relaciona favorablemente con la calidad de
servicio con los siguientes resultados X2 = 15.096; Sig. (Bilateral) = 0.020;
(p ≤ 0.05). En conclusión podríamos afirmar que se tiene la justificación
suficiente para indicar que existe correlación entre organización y la
calidad de servicio; por lo tanto, si se mejora la organización podremos
seguir mejorando la calidad de servicio.
Examinando los resultados obtenidos de la tercera dimensión de la gestión
administrativa, se observa los resultados de la tabla cruzada, donde los
Trabajadores que consideran que cuando  la dirección es regular, la
calidad de servicio también es regular en un 9.4% y trabajadores que
consideran que cuando la dirección es buena, la calidad de servicio
también es buena en un 59.4%. Este resultado que es corroborado con la
prueba estadística de correlación de Spearman (Rho=0, 542, Sig.
(Bilateral) = 0.001; (p ≤ 0.05), que nos permite afirmar de que la dirección
se vincula significativamente con la calidad de servicio en la empresa
Montao. Ahora, comparando los resultados de correlación de la
investigación con los resultados de los  estudios previos tenemos que
Gutiérrez (2016) encuentra que la dirección  también tienen correlación
con la calidad de servicio  (Rho=0. 547, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05).
Merino  (2014) efectúa una prueba estadística de Chi cuadrado para
mostrar que la dirección  se vincula significativamente con la calidad de
servicio con los siguientes resultados X2 = 27.039; Sig. (Bilateral) = 0.001;
(p ≤ 0.05). En conclusión podríamos afirmar que se tiene la evidencia
suficiente para indicar que existe correlación entre dirección  y la calidad
de servicio; por lo tanto, si se mejora la dirección   podremos seguir
mejorando la calidad de servicio.
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Analizando el resultado de la última  dimensión  de la gestión
administrativa, se observa los resultados de la tabla cruzada, donde los
trabajadores que consideran que cuando  el control es regular, la calidad
de servicio también es regular en un 15.6% y trabajadores que consideran
que cuando el control es buena, la calidad de servicio también es buena
en un 31.3%. Este resultado que es corroborado con la prueba estadística
de correlación de Spearman (Rho=0, 616, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤
0.05), que nos permite afirmar de que el control se relaciona directamente
con la calidad de servicio en la empresa Montao. Ahora, comparando los
resultados de correlación de la investigación con los resultados de los
antecedentes  tenemos que Gutiérrez (2016) encuentra que el control
tienen correlación con la calidad de servicio  (Rho=0.569, Sig. (Bilateral) =
0.000; (p ≤ 0.05). Merino  (2014) efectúa una prueba estadística de Chi
cuadrado para mostrar que el control  se relaciona favorablemente con la
calidad de servicio con los siguientes resultados X2 = 14.397; Sig.
(Bilateral) = 0.025; (p ≤ 0.05). En conclusión podríamos afirmar que se
tiene la demostración  suficiente para indicar que existe correlación entre
el control y la calidad de servicio; por lo tanto, si se mejora el control
podremos seguir mejorando la calidad de servicio.
En conclusión, analizando los resultados de las dimensiones de la gestión
administrativa en forma independiente se observa que la planeación es la
que mejor calificación reciben con 81.3% de bueno, seguido de la
dimensión dirección con 65.6% de bueno, luego está la dimensión control
con 31.3% de bueno; en el otro extremo se encuentra la organización que
solo tiene un 15.6% de bueno. Por lo tanto los directivos de la empresa
Montao deberán poner mucho énfasis en la capacitación y el manual de
organización y funciones que son los ítems que tienen la menor correlación
con respecto a la calidad de servicio. También es preciso mencionar que
deberán mejorar indicadores del control como son: las medidas correctivas
y registro de incidencias.
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V. CONCLUCIONES
Considerando los resultados obtenidos de la investigación, así como
también la discusión con los trabajos previos, se llegó a las siguientes
conclusiones.
Con relación al objetivo general, los resultados nos muestran que existe
relación directa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en
la empresa Montao. Resultado que queda demostrado por la prueba
estadística de Spearman que nos arrojó un coeficiente de correlación de
0,866 con un nivel de significación bilateral de 0,000
En razón a determinar el primer objetivo específico planteado en la
investigación, se llegó a la conclusión que hay relación entre la planeación
y la calidad de servicio en la empresa Montao. Conforme al resultado
obtenido por la prueba estadística de Spearman que nos dio un coeficiente
de correlación de 0,776 con un nivel de significación bilateral de 0,000.
En relación al segundo objetivo específico planteado en la investigación,
se llegó a la conclusión que existe relación entre la organización y la
calidad de servicio en la empresa Montao, conforme al resultado obtenido
por la prueba estadística de Spearman que nos mostró un coeficiente de
correlación de 0,490 con un nivel de significación bilateral de 0,004.
En base a las evidencias obtenidas en el estudio, se llegó a la conclusión
que existe relación entre la dirección y la calidad de servicio en la empresa
Montao, hecho que queda demostrado por la prueba estadística de
Spearman que nos arrojó un coeficiente de correlación de 0,542 con un
nivel de significación bilateral de 0,001.
Finalmente con respecto al cuarto objetivo específico se determinó que
hay relación entre el control y la calidad de servicio en la empresa Montao,
hecho que queda demostrado por la prueba estadística de Spearman que




Basándonos en los resultados se sugiere a los directivos de la empresa
Montao que mejoren la gestión administrativa a partir de la planeación,
organización, dirección y control; para poder superar los problemas que se
presentan actualmente. Mejorando los procesos administrativos  se
obtendrá mejores resultados en cuanto a su calidad de servicio, ya que
estas dos variables se ha demostrado que están directamente
relacionadas.
Para la dimensión de la planeación, se sugiere a la empresa Montao que
se debe difundir más la visión  y sobre todo la misión en todos los niveles
de la organización, para que así los empleados se sientan más
comprometidos con los objetivos a alcanzar. Se puede decir que esta
dimensión es la que tiene mayor correlación con la calidad de servicio y
esto ha sido demostrado mediante el análisis de los datos, entonces es
importante que se sigan tomando en cuenta las expectativas u opiniones
de los trabajadores en el diseño de los objetivos, que además deben ser
fijadas en un periodo alcanzable.
De acuerdo a los resultados obtenidos de la dimensión organización, se
observa que es la que tiene la menor correlación en comparación con las
demás dimensiones con respecto a la calidad de servicio, por lo tanto  se
sugiere a los que están a cargo de la empresa Montao, poner mucho
énfasis en esta  dimensión, poniendo a disposición  de los trabajadores el
manual de funciones, para que así  se despeñen mejor en las actividades
que deben realizar dentro de la organización, las mismas que deberán ser
evaluadas constantemente. Por otro lado se sugiere a la empresa, diseñar
o crear un programa de capacitación para mejorar el desempeño de los
trabajadores, para que vayan perfeccionando sus destrezas de atención al
cliente en base a las capacitaciones que recibirán, estas capacitaciones
deben darse  en horarios que sean flexibles para los ellos.
En consideración a los resultados obtenidos de la dimensión dirección, se
propone a los directivos de la empresa Montao, tomar en cuenta las
sugerencias de los colaboradores en la toma de decisiones, además se
35
sugiere, tener una comunicación asertiva, oportuna y adecuada; informar
mensualmente sobre sobre los logros obtenidos en el servicio brindado al
cliente. Otorgar incentivos a los empleados por el logro de metas, hacerlos
sentir que son importantes para la empresa, ya que en todos los seres
humanos existe un deseo profundo de sentirnos importantes, por lo tanto
se sentirán motivados y comprometidos con las responsabilidades que se
les asigne, ya que la motivación entusiasma a las personas para el logro
de los metas.
Con respecto a los resultados de la última dimensión de la gestión
administrativa, control,  se recomienda a la empresa Montao, documentar
o poseer un programa  donde se registre los problemas o  incidencias que
ocurran  y tomar las medidas correctivas correspondientes para ejercer un
mejor control en la solución de problemas, luego  dichos registros
difundirlos en los niveles pertinentes de la empresa, ya que  esto servirá
para incidencias que puedan presentarse en el futuro.
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Instrumento de la variable Gestión Administrativa
el presente documento  es anónimo y de estricta confiabilidad, su aplicación
será de utilidad para el desarrollo de la investigación de la gestión
administrativa y calidad de servicio de , por ello se pide su colaboración
respondiendo con veracidad a las preguntas que se indican, marcando con
una "X" la respuesta que considere acertada en las siguientes alternativas:
(1) totalmente en desacuerdo            (2) en desacuerdo           (3) ni de













1 La visión de la empresa es de conocimiento claro yoportuno entre los trabajadores
2 La misión de la organización contiene claramente losobjetivos que los trabajadores deben seguir
3 La planeación estratégica es eficiente para elcumplimiento de la misión y visión
Objetivos
4 los colaboradores tienen conocimiento de los objetivos
5 Las metas planteados por el jefe están fijadas en unperiodo alcanzable









7 Los colaboradores tienen conocimiento del manual deorganización y funciones
8 cuando se necesita realizar un trabajo en equipo seinvolucran voluntariamente todos los colaboradores
9 la información que recibe es suficiente para  eldesempeño de sus funciones
Estructura
10 la estructura organizacional ayuda a mejorar losprocesos de atención
11 La estructura de la organización está diseñada paracrear un buen ambiente de trabajo
desempeño
12 La empresa efectúa evaluaciones sobre el desempeñolaboral
capacitación
13 La empresa tiene un programa de capacitación paramejorar el desempeño laboral de los trabajadores
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14 los horarios en los que se brindan las capacitacionesson flexibles para los trabajadores







16 La toma de decisiones en la organización esfundamental para el desarrollo de sus actividades
17 las sugerencias de los colaboradores son tomadas encuenta para la toma de decisiones
Liderazgo
18 Su jefe es el más comprometido con el cumplimiento delos propósitos de la organización.
19 El jefe es el líder natural de la organización
comunicación
20 los jefes   tiene comunicación asertiva, oportuna yadecuada
21 se informa mensualmente sobre los logros obtenidos enel servicio brindado
Motivación
22 la motivación del personal es la adecuada para lograruna buena calidad de servicio
23 la motivación entusiasma a las personas para el logrode los objetivos






25 la organización ejecuta medidas correctivas  en análisisde incidencias ocurridas
26 las medidas correctivas están documentadas para serdifundidas a los niveles pertinentes
Monitoreo
27 el personal tiene las características competentes parallevar un adecuado monitoreo en sus actividades diarias
seguimiento
28
la organización da seguimiento a la calidad de servicio




la organización posee un programa que registra las
incidencias ocurridas en el servicio para ejercer un
mejor control en la solución de problemas
30 los resultados obtenidos son informados en todos losniveles de la organización
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Instrumento de la variable Calidad de servicio
El presente documento  es anónimo y de estricta confiabilidad, su aplicación
será de utilidad para el desarrollo de la investigación de la gestión
administrativa y calidad de servicio, por ello se pide su colaboración
respondiendo con veracidad a las preguntas que se indican, marcando con una
"X" la respuesta que considere acertada en las siguiente
(1) Totalmente en desacuerdo (2) en desacuerdo (3) ni de
acuerdo ni en desacuerdo (4) de acuerdo (5) totalmente
de acuerdo
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
Dimen







1 Los espacios físicos son adecuados para albergarcolaboradores y clientes que tiene la empresa
2 Las instalaciones físicas del establecimiento están aptaspara brindar un servicio adecuado a sus clientes
equipamiento
3 La organización cuenta con equipos y herramientastecnológicas para el desarrollo de tus labores
4 Cuenta con equipos que satisfagan la necesidad de losclientes
apariencia del personal








6 La veracidad brindada a los clientes está garantizadapor la buena calidad de servicio de los colaboradores
7 La información veraz que brindan los vendedores hacemás fiable y sólida a  la organización
Cumplimiento de promesas
8 Los colaboradores cumplen con las promesas en fechasoportunas y sin postergaciones ofrecidas a los clientes
9 El personal cumple  con los tiempos establecidos en laentrega del servicio













11 Los colaboradores están  dispuestos a escuchar y darsoluciones a las inquietudes de los clientes
12 La información otorgada por los colaboradoressatisfacen las expectativas de los clientes
Rapidez en el servicio
13
Los empleados corresponden de manera rápida ante
cualquier  contingencia que se presente durante el
servicio
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14 La lentitud en el servicio es superada por la cooperaciónde los colaboradores






16 La empresa funciona en base a la confianza de suscolaboradores
17 Los colaboradores  transmiten confianza a los clientes
18 La empresa cuanta con medidas de seguridad y riesgoque garantiza los servicios al cliente
Cortesía
19 Los colaboradores de la organización son amables en laatención a los clientes






21 Los colaboradores comprenden las necesidades de losclientes para bridar un buen servicio
Atención Individualizada
22 Los colaboradores ofrecen atención individualizada a losclientes
23 La organización toma en cuenta las necesidades de losclientes para dar una atención individualizada
Interés
24 Los colaboradores muestran interés en dar soluciones alas inquietudes de los clientes
25 Los colaboradores están interesados en capacitarsepara dar una mejor atención al cliente
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DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Planeació
n
Visión y Misión 1, 2 y 3
ORDINAL
Objetivos 4,5 y 6
Organizaci
ón
Funciones 7, 8 y 9
Estructura 10 y 11
desempeño 12
Capacitación 13, 14 y 15
Dirección
Toma de
decisiones 16 y 17
Liderazgo 18 y 19
Comunicación 20 y 21
Motivación 22, 23 y 24
Control
Medidas
correctivas 25 y 26
Monitoreo 27































DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Tangibles
Instalaciones
físicas 1 y 2
ORDINAL




























veracidad 6 y 7
Cumplimiento



















e con la calidad







Disposición 11 y 12
Rapidez en el
servicio 13, 14 y 15
Garantía
Confianza 16, 17 y 18


























Individualizada 22 y 23















































































Solicitud de permiso para aplicar la encuesta
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Acta de aprobación de originalidad de tesis
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